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RESUMEN 
 
 
En la empresa BUSSCAR DEE COLOMBIA S.A.S se viene presentando un alto 
índice de defectos en cuanto a la calidad de las piezas de fibra de vidrio en 
PRFV. Estos se vienen evidenciando como malos acabados del producto 
terminado, reflejándose como insatisfacción en los clientes tanto internos como 
externos. 
 
Para mitigar la inconformidad de quienes adquieren el producto, se recurre a 
herramientas de calidad que permitirán minimizar el índice de defectos, los 
cuales disminuirán mediante acciones que brinden soporte al correcto proceso 
productivo que incluye todas las etapas desde el inicio de fabricación de piezas 
hasta la entrega final. 
 
Una fabricación de producto conforme a lo definido dentro del proceso 
productivo, brindara satisfacción al cliente tanto interno como externo, en el 
momento de recibir las piezas en fibra de vidrio en PRFV con buenos 
acabados. 
 
Los acabados conformes de las piezas de fibra en PRFV Contribuirán a los 
objetivos de la empresa, permitiéndole así ser más competente dentro del 
mercado carrocero a nivel nacional e internacional. 
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ABSTRACT 
 
 
In the company BUSSCAR OF COLOMBIA S.A.S it has been presented a high 
rate of defects in the quality of the pieces of fiberglass GRP. These are showing 
as bad finish of the final product, as reflected dissatisfaction among both 
internal and external customers. 
 
To mitigate the dissatisfaction of those who purchase the product, it uses quality 
tools that will minimize the rate of defects, which decrease by actions that 
provide support to the correct production process that includes all stages from 
start manufacturing parts to the final delivery. 
 
A product manufacture as defined in the production process would provide 
satisfaction to both internal and external customer at the time of receiving the 
pieces of fiberglass GRP with good finishes. 
 
The finishes conforming fiber parts GRP contribute to the objectives of the 
company and allowing it to be more competent in the market body-builder 
national and international levels. 
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INTRODUCCIÒN 
 
 
El concepto de buenos acabados en las piezas de fibra (PRFV) se entiende 
como  apariencia o terminado estético y funcionalidad de la misma, criterio que 
van más allá de lo subjetivo de cada persona, siendo está involucrada directa o 
indirecta con un departamento de calidad. 
 
Para erradicar el criterio de subjetividad, una persona debe alcanzar y 
estabilizar una curva de conocimiento, debido a que la opinión o grado de 
aceptación de un producto es una meta  bastante difícil, ya que la competencia 
carrocera pertenece a un mundo más versátil tecnológicamente y culturalmente 
en cuando a la fabricación de productos en fibra (PRFV). 
 
Los productos de BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S. nacen en un proceso 
manufacturero que ínsita y promueve las habilidades y destrezas de la 
población local, brindando así productos muy artesanales pero propios del 
sector, que a la vez generan desventaja ante los productos de la competencia. 
 
El mercado carrocero compite con sus productos bajo un alto nivel de exigencia 
acordes a la innovación, confort, precio y garantía los cuales son identificados a 
modo de percepción e influencia en el mercado y usuarios finales. 
 
Para competir en el mercado carrocero BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S. debe 
fortalecerse mediante un personal altamente calificado e íntegro en cada una 
de las responsabilidades designadas, logrando esto por medio de la 
capacitación y entrenamiento continuo para la fabricación de producto bajo 
especificaciones o requerimientos tanto internos como externos. 
 
Un producto conforme le permitirá a BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S  
promover sus productos de manera novedosa, y estos a la vez le brindaran a la 
empresa posicionamiento de marca dentro del sector carrocero a nivel local, 
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nacional e internacional, satisfaciendo así al cliente por los altos estándares de 
calidad en las piezas de fibra (PRFV). 
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÒN 
 
 
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
En la actualidad, las empresas de los diferentes sectores y clasificaciones, se 
encuentran en un mercado cambiante, que las obliga a estar siempre a la 
vanguardia de las nuevas propuestas mundiales.  
 
Las empresas actuales compiten por un amplio segmento de mercado que los 
posiciona como una marca líder en el mercado, para lo cual trabajan 
constantemente por medio de una mejora continua dentro de los procesos 
internos y externos, teniendo como referencia la calidad en los productos o 
servicios ofrecidos al cliente consumidor. 
 
Por tal motivo, BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S debe interactuar en  el sector 
carrocero con los buenos acabados en las piezas de fibra (PRFV), y así 
obtener un posicionamiento de marca, mediante el fortalecimiento del proceso 
productivo y cumplimiento con los objetivos de la misma. 
 
Los objetivos propuestos por la empresa  no se cumplen a causa de la carencia 
de conformidad en los acabados de las piezas en  fibra (PRFV). Esta no 
calidad radica en la poca cultura, aprendizaje y mejora continua del personal 
operativo. Esto se debe al poco compromiso e interés por las 
responsabilidades asignadas al trabajador. 
 
Por tanto las no conformidades deben ser mitigadas bajo un plan de acción que 
permita fortalecer el proceso productivo, garantizando así una satisfacción del 
cliente consumidor al momento de adquirir los productos de BUSSCAR DEL 
COLOMBIA S.A.S. 
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1.2. FORMULACIÒN DEL PROBLEMA 
 
¿Cómo satisfacer los requerimientos del cliente en las piezas de fibra (PRFV), 
externas de las diferentes líneas de los buses, de BUSSCAR DE COLOMBIA 
S.A.S? 
 
1.3. SISTEMATIZACIÒN DEL PROBLEMA 
 
 ¿Qué elementos generan insatisfacción en el cliente?  
 
 ¿Cuáles son las causas del proceso productivo, que ocasionan los 
malos acabados en las piezas de fibra (PRFV)?  
 
 ¿Cómo mejorar los acabados en las piezas de fibra (PRFV)? 
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2. OBJETIVOS 
 
 
2.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Mejorar la calidad en los acabados de las piezas de fibra (PRFV) para las 
diferentes líneas de buses, urbano, intermunicipal y especial que produce 
BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S. 
 
2.2. OBJETIVOS SPECIFICOS 
 
1. Identificar la situación actual y los elementos que se requieren para  las 
piezas externas de los diferentes tipos de buses que se fabrican en fibra 
(PRFV), en la línea urbana, intermunicipal y especial, con una buena 
calidad.  
 
2.  Analizar el estado actual del proceso e identificar las causas que 
originan las fallas en la calidad  de  las piezas externas de fibra 
(PRFV). 
 
3. Identificar acciones que brinden mejoramiento en los acabados en las 
piezas externas de fibra (PRFV).  
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3. JUSTIFICACIÒN 
 
 
En el desarrollo de este  trabajo, se hace énfasis a la importancia de poseer un 
proceso productivo definido, y apoyado en las herramientas de calidad, para no 
hacer parte del segmento de mercado no satisfactorio para los clientes del 
sector carrocero. Para contrarrestar estas reacciones negativas en el mercado, 
es necesario identificar las necesidades del cliente y satisfacerlos con altos 
estándares de calidad. 
 
Para obtener la satisfacción del cliente, se requiere de un trabajo arduo y 
constante de un equipo de trabajo comprometido, competente y dispuesto al 
cambio en pro de la mejora continua, para incursionar nuevos mercados que 
permitan fortalecer las organizaciones  
 
El posicionar una organización requiere cumplimiento de los requerimientos o 
especificaciones del cliente, y para ello se recurre a una metodología que 
permite identificar las no conformidades con sus respectivas causas de origen y 
acciones tanto preventivas como correctivas para la fabricación de productos 
conformes. 
 
El no ejecutar una metodología que reduzca la no conformidad del producto,  
conllevaría a la empresa a modo declive, esto debido a la insatisfacción del 
cliente, en cuanto al producto, direccionando a la empresa como una 
organización poco competente en el sector carrocero. 
 
La competitividad a nivel carrocería tiene un nivel muy exigente, debido a que 
es un sector conformado por grandes y reconocidas marcas por ser empresas 
de una gran trayectoria de evolución y satisfacción constante, lo que conduce 
al diseño y fabricación de productos a la vanguardia con alto nivel de calidad, lo 
que conduce al reconocimiento del producto y de marca como resultado de la 
satisfacción del cliente. 
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3. MARCO REFERENCIAL 
 
 
4.1. MARCO TEÓRICO 
 
4.1.1  PRFV. A lo largo de los últimos años se ha ido consolidando por todo el 
mundo, el singular papel que juegan los Plásticos reforzados con Fibras (PRF) 
como materiales capaces de resolver los problemas técnicos, estéticos y 
económicos que se plantean, tanto para desarrollar nuevos productos como 
para adaptarlos a los cambios de modas y nuevos usos. Esta imagen, tan 
positiva, les abre un gran porvenir, pero conseguirlo depende también de que la 
industria transformadora de PRF sepa adaptarse a las nuevas condiciones de 
cada mercado y aprovechar las oportunidades de desarrollo que ofrece la 
Unión Europea hoy. 
 
Por este motivo, ya en las 17as Jornadas, organizadas por el CEP-Centro de 
investigación de operaciones, el 2004 en Valencia, se presentó un trabajo 
sobre los Riesgos y Oportunidades para las empresas españolas de plásticos 
reforzados1, donde partiendo de un estudio hecho por Estin & Co para la 
Sociedad JEC2 en el año 2002, se analizaban los factores que impulsarían su 
crecimiento futuro en las diversas partes del mundo. Sus principales 
conclusiones pueden resumirse así: 
 
Se estimaba que en el año 2002 la industria mundial de PRF fabricaba piezas 
por un valor de 41.500 millones de euros y un coste de 33.000 millones, de los 
                                                             
1  L. López mateo, Riesgos y Oportunidades para las empresas españolas de Plásticos 
Reforzados, 17ª Jornadas de Materiales Compuestos, Valencia, 23 y 24 noviembre 2004 
2  Fuente: Estructure et dinámique des composites, Etude JEC 2004) 
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que el 29 % correspondían a materias primas y equipos, 9% a productos 
intermedios, 5 % a distribuidores y el 57 % restante a gastos de transformación. 
El 40 por ciento de este valor se producía en Norte América, el 35%  en 
Europa, el 22% en Asia y sólo el 3 % en el resto del mundo. Respecto a sus 
aplicaciones industriales, éstas alcanzaban a todos los sectores, pero los 
cuatro mercados dominantes eran: Automoción (23%), Construcción Civil 21%, 
Aeronáutica 17% y Deporte y Recreo 9%El otro 30 % estaba muy dividido entre 
equipo industrial, construcción naval, electricidad, electrónica, energía eólica, 
medicina, ferrocarril y bienes de consumo. 
 
Con respecto a las principales estrategias que debían influir en estas 
previsiones de crecimiento, podemos destacar los cuatro siguientes: 
 Innovación, tanto en materiales, equipo y métodos de trabajo, como en 
aplicaciones. 
 Sustitución de materiales tradicionales por composites PRF, para poder 
mejorar sus aplicaciones, diseños, estética y costes. 
 Mayor consumo de piezas donde el mercado ya acepte que las 
fabricadas con PRF son más satisfactorias para sus necesidades. 
 Adaptarse a las Regulaciones Legales que afectan a la fabricación, usos 
y reciclado de composites PRF en cada país. 
 
Como puede observarse, una de las estrategias para influir en el crecimiento 
de los plásticos, consideran la mejora en los acabados de las fizas en fibra 
(PRFV), por lo tanto para que esto ocurra es necesario identificar los problemas 
o fallas que se pueden presentar. 
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4.1.2 Mejoramiento de los acabados. Muchos problemas o fallas 
representados en las piezas de fibra (PRFV) generalmente, son originados por 
el tipo de materia prima, en primer lugar por la clase de resina o curado de las 
piezas. En algunos casos las piezas defectuosas presentan defectos o fallas 
visibles, que solo pueden ser identificadas después de evaluar  las posibles 
causas3. 
Entre los posibles defectos, se considera el arrugamiento, que es causado por 
el ataque del disolvente sobre la piel de moldeo, por el monómero de la resina 
de laminación, debido a que el Gelcoat no está curado. Puede evitarse el 
arrugamiento asegurándose de que la formulación de la resina es la correcta, 
que la piel de moldeo no es demasiada delgada, y regulando la temperatura y 
la humedad y manteniendo el trabajo alejado de sitios donde haya corrientes 
de aire especialmente aire caliente. 
 
Dentro de estos defectos se encuentra la picadura que es causada por 
pequeñas burbujas de aire que son atrapadas en la piel de moldeo antes de la 
gelificación. Ocurre esto cuando la resina es demasiada viscosa, o tiene gran 
contenido de carga, o cuando la resina del gelcoat moja imperfectamente al 
agente de desmoldeo, o cuando la línea de aire comprimido arrastra agua a la 
aplicación. 
 
También se pueden derivar defectos como mala adherencia del gelcoat, 
ocasionado cuando se está manipulando la estructura y desprenden trozos del 
gelcoat. A veces pueden detectarse zonas de mala adherencia por la presencia 
de una vejiga, o por haber ondulaciones localizaciones en la superficie.  La 
mala adherencia del gelcoat puede ser ocasionada por la consolidación 
inadecuada del laminado, la contaminación del gelcoat antes de colocar encima 
la fibra de vidrio o, más generalmente, por dejarse curar demasiado tiempo el 
gelcoat. 
 
                                                             
3  OWENS CORNING FIBERGLAS (1997). Guía de Laminacao e a Pistola 
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El gelcoat  también puede generar defectos como pequeñas manchas por toda 
la superficie del gelcoat del laminado. Generalmente se debe a que uno de los 
ingredientes de la resina no está debidamente disperso, esto a su vez puede 
originar estrías que se presentan debido a la flotación de pigmento, y es muy 
probable que se produzca cuando el color empleado es una mezcla de más de 
un pigmento siendo algunos de ellos de alto peso específico.4 
 
Las empresas carroceras a nivel local, nacional e internacional, para  
posicionar su marca requieren de diferentes recursos, métodos, herramientas, 
procesos y técnicas, para dar cumplimiento a los objetivos corporativos. Para 
ello han desarrollado innovaciones, mediante RTM y Termoformado, procesos 
productivos que brindan innovación a muy bajo costo y con alto nivel de 
calidad. 
 
Contribuir a la conformidad de los productos, consiste en la calidad de la 
producción; es decir reducir disminución de errores, desperdicios y costos, 
aumentando la eficiencia. Para obtener un producto  satisfactorio para el 
cliente, una organización requiere implantar y mantener los siguientes 
aspectos: 
 
 Innovación tecnológica 
 Previsión y seguimiento de la calidad 
 Capacidad de predecir e identificar los problemas de calidad 
 Identificación de las causas que generan deficiencias en la calidad 
 
Para una organización controlar los aspectos de calidad, radica en una 
producción conforme a la primera; es decir en una liberación de productos sin 
extensos prototipos físicos, pruebas repetitivas ni sobre costo de las mismas. 
Atendiendo dichos parámetros o lineamientos, se puede obtener como 
                                                             
4   BASF Chile (1997). Normas optativas (PS 15-69) Recomendadas para la construcción de 
equipos Poliester de poliéster reforzado, resistentes a los agentes químicos fabricados por el 
proceso manual de modelo  
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resultado un aumento en la calidad de los productos a la primera con una 
entrega a tiempo. 
 
 4.2.  MARCO CONCEPTUAL 
 
En la actualidad un producto con calidad, puede incursionar en el mercado, 
independientemente del sector al que pertenezca la organización, esta debe 
cumplir con los más altos estándares de calidad, teniendo en cuenta que dentro 
sus objetivos está el hacer parte de un mundo competente con cada uno de 
sus productos. 
La calidad de un producto hace referencia a la satisfacción del deseo o 
necesidad del cliente, interpretado como su nivel de conformidad o exigencia; 
es decir que de acuerdo al nivel de aceptación o rechazo se puede decir que es 
bueno o malo. Un producto rechazado es clasificado como una no 
conformidad, lo que significa dar incumplimiento a un requisito u 
especificación. 
 
Un producto que incumple un requisito se debe a causas, sean asignables y 
no asignables, ocasionadas por una deficiencia en el manejo de los materiales 
y/o máquinas, así como las fallas inherentes al proceso y no son identificables 
para su corrección. 
 
4.3. MARCO LEGAL 
 
Manual del carrocero Scania K310: Es una norma de estricto cumplimiento en 
la fabricación y ensamble de carrocerías. 
 
Manual del carrocero  BD-PRO 100 14CE2: Es una norma de estricto 
cumplimiento en la fabricación y ensamble de carrocerías 
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4.4. MARCO SITUACIONAL 
 
El presente trabajo se desarrollará en la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA 
S.A.S ubicada en el kilómetro 14 vía Pereira-Cerritos en la ciudad de Pereira 
Risaralda.  
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5. DISEÑO METODOLÒGICO 
 
 
El presente trabajo es de tipo cualitativo, a razón de que la información 
obtenida es de tipo cualitativo y no cuantificable. Esta información posee 
contenido descriptivo, donde se pretende culturizar sobre la importancia de los 
buenos acabados en las piezas externas de fibra (PRFV), obteniendo así 
producto con calidad que brinda satisfacción del cliente. 
 
5.1. TIPO DE INVESTIGACIÒN 
 
El método de trabajo para esta investigación es de tipo descriptivo. Este tipo de 
investigación trata de tener información acerca del fenómeno o proceso para 
describir sus implicaciones, apoyada en una formula ya preestablecida. 
 
Se realiza la investigación descriptiva, por cuanto el estudio requiere detallar 
los defectos reincidentes concernientes a los acabados en las piezas de fibra. 
 
5.2. DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Para determinar el alcance o delimitación se tienen en cuenta 4 factores: 
 
5.2.1 Delimitación espacial. El presente trabajo se realizará en la empresa 
BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S ubicada en el kilómetro 14 vía Pereira-
Cerritos, en la ciudad de Pereira Risaralda. 
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5.2.2 Delimitación demográfica. El presente trabajo será orientado  a los 
Operarios, Supervisor y Jefe de área que intervienen en el proceso productivo 
de la sección de detallado en  BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S. Cubre desde 
el momento en que el producto ingresa a la sección de alistamiento de pieza 
hasta que el producto es embalado para su entrega final al cliente tanto interno 
como externo. 
 
5.2.3 Delimitación temporal. El presente trabajo tendrá una duración de seis 
(6) meses, iniciando en el mes de febrero de 2016 y terminado el mes de Junio 
de 2016. 
 
5.2.4 Delimitación Temática. Para la realización del presente trabajo se 
utilizará la norma ISO 9001 versión 2008, así como el procedimiento de grupos 
de mejora, que será utilizado como guía para las herramientas de calidad, 
también se utilizarán libros que tratan el tema de la Gestión de la Calidad y 
mejoramiento de la misma, como complemento para sustentar el diseño de la 
mejora de los acabados en piezas de fibra. 
 
5.3. DISEÑO ESTADÍSTICO  
 
La población de estudio será la sección detallado de piezas, donde se tendrán 
en cuenta los operarios de las actividades de sección preparación, detallado, 
pintura, ensamble y despacho de piezas.  
 
5.3.1 Definición de la población. Para este trabajo se realizara un muestreo 
no probabilístico, por tanto, la elección de las piezas de fibra (PRFV), 
dependerá de la toma de decisiones del investigador. 
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5.3.2 Definición de la muestra. Se realizara la auto-inspección de producto 
terminado en la sección de detallado, allí se encontraran  las piezas terminadas 
para validación de calidad, en estas se identificaran los buenos acabados de 
las piezas de fibra (PRFV) y se clasificaran como piezas conformes o no 
conformes. 
 
5.3.3 Técnicas y procedimientos para recolección de información. La 
técnica de recolección de la información es de tipo primaria.  Inicialmente la 
investigación se apoyó en los acabados de piezas de fibra (PRFV). 
Posteriormente se utilizó información de tipo secundaria basada principalmente 
en documentos, libros y publicaciones sobre temas de elaboración de piezas 
en fibra (PRFV).  
 
Para la investigación se realizara una inspección de piezas terminadas que 
evidenciaran el comportamiento de los defectos o acabados en las piezas; es 
decir para evidenciaran las piezas conformes y no conformes. 
 
5.3.4 Tabulación y Análisis de datos. La información fue resumida en un 
gráfico de Pareto, que evidencia una tendencia de los defectos en piezas 
terminadas, y representa los defectos más reincidentes.  
 
5.4 FASES DEL TRABAJO 
 
Las fases de este trabajo se desarrollan con el fin de dar cumplimiento a los 
objetivos establecidos, para mejorar los acabados de las piezas externas de 
fibra (PRFV), en los productos que se elaboran en la empresa BUSSCAR DE 
COLOMBIA S.A.S. 
 
Fase I.   Esta fase se desarrolla para dar cumplimiento los objetivos. 
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1. Identificar la situación actual y los elementos que se requieren para  las 
piezas externas de los diferentes tipos de buses que se fabrican en fibra 
(PRFV), en la línea urbana, intermunicipal y especial, con una buena 
calidad. 
2. Analizar el estado actual del proceso e identificar las causas que originan 
las fallas en la calidad  de  las piezas externas de fibra (PRFV),  
 
Se realiza un diagnóstico que incluye lo siguiente:  
 Auto-inspección de piezas terminadas 
 Informes estadísticos 
 Identificación de defectos como: poros, Cuarteaduras, defecto de molde, 
ondulaciones, marcas, arañas y despiques. 
 Identificación de defectos reincidentes 
 Identificación de piezas no conformes 
 
Fase II.   Esta fase se desarrolla para dar cumplimiento al objetivo.  “Identificar 
acciones que brinden mejoramiento en los acabados en las piezas externas de 
fibra (PRFV)”. 
 
Para ello se da cumplimento con lo siguiente: 
 
 Socialización de defectos 
 Acompañamiento en el proceso productivo 
 Validación de especificaciones (Planos-requerimientos 
 Validación de operación de las máquinas y herramientas 
 Pruebas y análisis de materia prima 
 Diagrama de causa y efecto 
 Plan de acción para las causas encontradas (Formato Wh) 
 Caracterización de proceso  
 Interpretación de resultados 
 Verificación de la veracidad de las acciones correctivas. 
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6. PRESENTACIÒN DE LA EMPRESA 
 
 
6.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 
 
BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S, es una empresa dedicada al diseño, 
fabricación y venta de carrocerías para vehículos de transporte de pasajeros. 
Nace en el año de 1994 en el municipio de Dosquebradas (Risaralda) con el 
nombre de CARROCERIAS DE OCCIDENTE. 
 
En el año 2002 nace como una empresa de sociedad Limitada, que consolida 
la alianza estratégica con BUSSCAR ÒMNIBUSS S.A. (BOSA) de Brasil, 
empresa del sector carrocero con una experiencia de más de 60 años  y  
posicionada como una de las cinco carroceras más grandes del mundo, 
adquiriendo así como nueva razón social BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S con 
la que se conoce actualmente. 
 
Misión: Creamos experiencias de movilidad construyendo soluciones de 
transporte de alta calidad, seguridad y confiabilidad que protegen vidas. 
 
Visión: Para el 2021 tendremos ventas de 4000 UE, con un 50% de 
exportación. Seremos referentes de calidad en el mercado latinoamericano y 
reconocido por ser una empresa eficiente, confiable, innovadora, con talento 
humano entusiasmado y socialmente responsable. 
 
Objetivos 
 
 Establecer de manera continua los más altos estándares de 
satisfacción del cliente en nuestra industria, a través de productos y 
servicios innovadores entregados completos y a tiempo. 
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  Aumentar el reconocimiento de marca en el mercado nacional e 
internacional de fabricación de carrocerías a través del diseño creativo 
de productos y la excelencia operacional. 
  Ser reconocidos como empleadores de primera elección, contando con 
colaboradores  comprometidos en su trabajo, formación académica y 
desempeño social 
 Demostrar continuamente nuestro compromiso con el desarrollo 
sostenible del medio ambiente, y desempeñar un papel visible de 
liderazgo en cuanto a la responsabilidad social dentro de nuestra 
esfera de influencia. 
  Lograr un desempeño financiero a mediano y largo plazo, que permita  
una rentabilidad adecuada para los accionistas y brinden solidez a la 
compañía 
 
Valores  
 
 Honestidad 
 La familia 
 Calidad 
 Respeto 
 Compromiso 
 
Política de Calidad: Participar en el mercado manufacturero de carrocerías 
para el transporte de pasajeros liderando el cambio y manteniendo un alto nivel 
de calidad por medio de la mejora continua para la satisfacción y beneficio de 
nuestros clientes, a través del cumplimiento del marco legal y demás requisitos 
aplicables, así como el control de los factores de riesgo y con un alto sentido de 
compromiso para implementar, mantener y evaluar el SIG apuntando a  la 
minimización  y prevención de  los impactos ambientales, accidentes, 
enfermedades laborales y cualquier tipo de riesgo asociado a la materialización 
de actividades ilícitas 
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Objetivos HSEQ 
 
 Lograr un alto índice de satisfacción del cliente. 
 Lograr un crecimiento en los índices de participación en el mercado de 
carrocerías. 
 Garantizar el cumplimiento de los requisitos legales aplicables. 
 Administrar los riesgos más significativos en el SIG. 
 Desarrollar acciones encaminadas a la minimización y prevención de los 
impactos ambientales significativos de la organización. 
 Fortalecer las actividades que permitan controlar los accidentes y 
enfermedades laborales. 
 Implementar acciones que permitan minimizar las actividades ilícitas. 
 
6.2. PROCESO  
 
La empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S, cuenta con una amplia área 
productiva, conformada por 6 secciones destinadas al ciclo de fabricación y 
liberación de producto para entrega final. Dentro de estas secciones se 
encuentra el  personal de detallado, encargado de realizar el acabado de las 
piezas en fibra (PRFV). 
 
El personal operativo de la sección de detallado posee un perfil académico 
básico con conocimiento elemental en fibra (PRFV), o en su defecto 
pertenecientes a una escuela de fibra que brinda formación dentro la empresa 
a todo el personal interesado, sea interno o externo de la comunidad cercada a 
las instalaciones de la empresa. 
 
Detallado de piezas está conformado por un personal dedicado a la 
preparación, aplicación de pintura, ensamble y embalaje del producto final para 
su entrega directa al cliente, sea este interno o externo.
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P H V A 
6.2.1 Caracterización del proceso de detallado  
 
Figura 1. Caracterización de  proceso de acabados 
OBJETIVO: Diseñar y fabricar piezas en fibra (PRFV) para el cliente tanto interno como externo, cumpliendo con los 
requerimientos y especificaciones con         el menos costo posible,   logrando así la satisfacción del cliente. 
 
ALCANCE: Inicia con la orden de producción y especificación del cliente interno y externo, hasta la liberación de la 
pieza para la entrega final.  
 
 
PROVEEDORES ENTRADAS 
PROCESO SALIDAS 
CLIENTES 
Prototipos 
 
Moldes Carrusel 
  
Detallado  
 
Liberación 
Diseño de 
producto Molde 
de pieza  
 
Fabricación-
pieza  
 
Preparación y 
detallado de la 
pieza  
 
Especificacione
s de la pieza 
Prototipos 
 
Moldes Carrusel 
  
Detallado  
 
Liberación 
 
 
Especificaciones 
del cliente  
Aprobación de la 
producción  
 
Satisfacción del 
modelo y molde 
definido Pieza 
requerida  
 
Cumplimiento de 
la producción 
 
Definir diseño del cliente 
 
 Modelar diseño Validar 
estructura de producto  
 Establecer parámetros 
para el diseño conforme a 
la solicitud del cliente  
 
Definir cronograma de 
fabricación de moldes 
 
Evaluar información 
(Planos-especificaciones, 
materia prima) 
 
Inspeccionar y auditar las 
piezas terminadas 
Divulgar estrategias para 
abastecer línea de 
producción  
 
Establecer criterios para 
el acabado y presentación 
de la pieza  
 
Hacer cumplir las especi, 
normas y procesos 
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Indicadores: 
 
 Cantidad de piezas producidas conforme a estructura de Producto (EP) 
 Cumplimiento de entrega a tiempo de las piezas de fibra (PRFV) 
 Cantidad de piezas conforme 
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6.2.2 Procedimiento detallado. 
Figura 2. Diagrama de flujo acabados 
 
  
ESPECIFICACIÒN
Se fabrica modelo de la pieza 
conforme a planos y 
espeficicaciones del cliente
Prototipos/Director 
              SI
          SI
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE
Se libera pieza para ser 
entregada a cliente final
Calidad/ Auditor
Validar pieza conforme a planos 
y especificaciones 
Calidad/ Auditor
Fabricar nuevo modelo Prototipos/Director 
Fabricar pieza sobre molde y 
acabados conforma Estructura 
Carrusel/ Jefe
Preparar y detallar la pieza 
conforme  a acabados en planos 
Producciòn/ 
Supervisor
Corregir las no conformidades
Detallado/  Jefe
Fabricar modelo sobre prototipo 
y conforme a los acabados 
Aprobaciòn por parte del 
departamento de calidad 
conforme a planos y 
especificaciones del cliente Calidad/ Auditor
Moldes/ Jefe
PROTOTIPOS
INICIO
ESPECIFICACIONES
¿CONFORME?
MODELO
PIEZA
¿CONFORME?
ENTREGA FINAL
FIN
NO
NO
DETALLADO
LIBERACIÒN
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7. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
 
7.1 FASE 1 
 
Esta fase da cumplimentó a la Identificación de la situación actual y los 
elementos que se requieren, para las piezas externas de los diferentes tipos de 
buses,  que se fabrican en fibra (PRFV),  para la línea urbana, intermunicipal y 
especial. 
 
7.1.1  Diagnóstico. El diagnóstico inicial fue desarrollado en las piezas 
liberadas para entrega a cliente interno/externo, las cuales presentaban no 
conformidades en cuanto a acabado y forma. El tamaño de la muestra fue de  
489 piezas para auto-inspección de calidad.  
 
Esta cifra, ratifica que el muestreo por auto inspección, evidenciaba gran 
cantidad de defectos; es decir que el proceso de fabricación de las piezas, no 
era el correcto, por tanto las no conformidades se encontraban fuera de control. 
 
La auto inspección,  fue diseñada para controlar la conformidad de las piezas, 
el cumplimiento de especificaciones y procedimiento de calidad, durante el 
proceso productivo para la fabricación de piezas. 
 
Defectos: A continuación se muestran las Figura 3, 4 y 5, que evidencian los 
defectos en la fabricación de piezas, clasificadas por tipo de defecto, pieza y 
cantidad de defectos. 
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Figura 3. Defectos por semana (Ene-2016) 
     
 
De un total de 2449 defectos hallados el 16% corresponde a defecto en molde, 
15% ondulaciones, el 15% poros, el 13% rayones, el 12% despique en bordes, 
el 11% telarañas, el 10% burbujas y el 9% cuarteaduras. 
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Figura 4. Defectos más representativos por semana  (Ene-2016) 
        
 
De los tres defectos más representativos el 35% corresponden a defecto de 
molde, el 33% ondulaciones y el 32% Poros. 
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Figura 5. Defecto por pieza 
 
 
El porcentaje más alto es de 27%, que representa defectos en cascos y se 
evidencia como la pieza con mayor cantidad de defectos. 
 
Causas: Para la identificación de las causas se inicia un análisis sobre los 
defectos más reincidentes, por medo del diagrama causa y efecto, Ver figura 6. 
Dicho diagrama permite estudiar detalladamente cada una de las variables que 
afectan la buena calidad de las piezas externas de fibra (PRFV), esto con el 
objetivo de definir un plan de acciones. 
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Figura 6. Diagrama causa y efecto (Ishikawa) 
 
 
7.2 FASE 2 
 
Se culmina el trabajo, mediante  actividades que eliminan las causas originales 
de los defectos en las piezas externas de fibra (PRFV). Para ellos se inicia un 
grupo de mejora, que tiene como objetivo eliminar problemas o fallas en un 
producto. 
 
Dicha metodología de trabajo se desarrolla sobre la siguiente estructura con los 
respectivos formatos:  
 
Grupo de mejora:   Un Grupo de Mejora o Círculo de Calidad,5 es un grupo de 
personas de la organización que, voluntariamente y durante largos períodos de 
                                                             
5  El primer círculo de calidad tuvo lugar en Japón en 1949, en España 
fueron introducidos por la compañía Ford en 1980 
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tiempo, se trabaja conjuntamente durante unas horas semanales para mejorar 
y perfeccionar sus procesos de trabajo. Habitualmente sus actividades incluyen 
detectar problemas, analizarlos, proponer soluciones y llevarlas a la práctica. 
Para este trabajo el grupo de mejora se identifica con el nombre de “Mejora en 
los acabados de las piezas de fibra (PRFV)”. 
 
Figura 7. Esquema Grupo de Mejora 
 
 
 
Acta de reunión “Grupo de Mejora”:  Se denomina acta de reunión al 
documento escrito durante la reunión del grupo de mejora, en la cual se 
plasman los temas tratados, las actividades asignadas con los responsables y 
conclusiones o acuerdos allí establecidos. 
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Figura 8. Acta reunión “Grupo de Mejora” 
 
 
Método 5 Por Que´s (5WH):  La  técnica de los 5 Porqué es un método 
basado en realizar preguntas para explorar las relaciones de causa-efecto que 
generan un problema en particular: Para el este trabajo el 5WH,   determina la 
causa raíz de los malos acabados en las piezas de fibra (PRFV)6 
                                                             
6  Esta técnica se utilizó por primera vez en Toyota durante la evolución de sus 
metodologías de fabricación, que luego culminarían en el Toyota Production System 
(TPS). Esta técnica se usa actualmente en muchos ámbitos, y también se utiliza dentro de 
Six Sigma 
ACTA No. TEMA (S): AREA (S):
DIA MES AÑO
31 5 16 3:00 p.m
PARTICIPANTES OBJETIVO DE LA REUNIÓN
Roberto Galvez Alex Galvez Alex Galvez montaje de piezas de fibra en linea de Producciòn
Nixon Cuenca Javier AmayaJavier Amaya
Danny HernandezWilliam 
Jaramillo
Luis Carlos Muñoz
DIA MES AÑO
Albert Posada 16 2 16
Albert Posada William Jaramillo 23 2 16
Albert Posada 23 2 16
Alex Galv ez 12 4 16
Alex Galv ez-William Jaramillo 19 4 16
Alex Galv ez 12 5 16
Alex Galv ez- Eder Ortiz 19 4 16
Andres Cuerv o 19 4 16
William Jaramillo 19 4 16
Albert Posada 17 5 16
Albert Posada 17 5 16
Albert Posada 24 5 16
Hugo Rodriguez 24 5 16
Albert Posada 24 5 16
ELABORÓ: COPIA A: ANEXOS:
Integrantes Grupo de Mejora
F.CC-79 08/01 REV. 01
Presnetacion Modificaciones (Power Pont)
Forro trasero no empalma: Se debe realizar metrologia en estructura
Fabricaciòn y manejo de galga para ductos de Aire 
Articulado
 desde molde para los proximos v ehiculos
A C T A   D E  R E U N I O N E S  D E  T R A B A J O
COMENTARIOS, ALTERNATIVAS, ACCIONES ACORDADAS RESPONSABLE CONTROL
HORA
18
FECHA
FECHA
Identificar y eliminar reprocesos en piezas de fibra e 
implementar acciones preventivas y correctivas
Ingenìeria -Procesos - Producciòn - Calidad
Minimizar problemas de diseño, fabricaciòn y 
Posicionar panel conductor: Validar  dispositiv o de posicionamiento
Retroalimentaciòn sobre las noedades ev idenciadas en lìnea de Producciòn concernientes a piezas de fibra:
Fussiòn
Forro cabina no empalma: Scanear estructura para v alidaciòn de alargue en laterales
                                                 Diseñar piezas reforzadas para utilizar como galga para v alidaciòn
Johanna Zuluaga
Casco trasero: Recopilar informaciòn para actualizar diseño
Mampara cabina: Modificar modelo para que la silla pueda reclinar
Moldes traseros: Scanear moldes traseros
Almacenamiento de Galgas y dispositiv os: Definir lugar de almacenamiento en producciòn e identificarlo
Complemento derecho e  izquierdo: Modificar complemento en OP 7028 y v alidar para realizar modificacion
Concha trasera: Modificar molde y pestaña para eliminar curv atura y garantizar espesor uniforme
Javier Amaya
Karol Sànchez
Turibus
Montaje e instalacion de piezas: Socializar y entrenar a personal de Producciòn en los 2 primeros carros en lìnea
Karol Sànchez
Galga: Realizar entrega de galga a Producciòn
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Figura 9. Formato 5WH 
Who What Where Why How Estado
Responsable
Actividad a 
ejecutar
Cronograma
Área/ 
Departamen
to
Porque? Metodología Semáforo
Javier Amaya-
William Jaramillo
Reparación 
moldes 
tapizados
29/02/2016 x * Mtto Moldes
* Moldes tapizados con irregularidas en sus 
acabado                                                                                          
* Piezas requieren detallado por no tener 
tapizado uniforme
* Programar reparación de moldes tapizados que 
presentan daños en su apariencia                                                    
* Plantear que los moldes no sean fabricados con 
tapizado
Cumplida
Javier Amaya-
William Jaramillo-
Jhon Ramirez
Curado de 
moldes
20/03/2016 x * Mtto Moldes * Moldes manchados 
*Programar lavado de moldes antes de ingresar a 
producciòn, si este se ha conservado por largo 
tiempo almacenado sin uso.                                                                                 
* Evaluar proceso de curado de moldes
Cumplida
Javier Amaya-
William Jaramillo
Lugar para 
validar 
alineaciones-
empalmes
21/04/2016 x
*Detallado                             
*Pulimiento                 
*Insertos                    
*Ensamble
*Desalineación en piezas                                                           
*Cortes irregulares 
* Validar las piezas en una superficie plana para 
garantizar la alineación y empalmes con superficie 
u otras piezas.                                                                                            
*Socializar al personal sobre el uso adecuado de la 
mesa
Cumplida
Andres echeverri
Modificación 
estructura 
cascos
27/05/2016 x * Detallado
* Estructura donde reposa el casco genera 
fracturas en la pestaña                                                        
* Se realiza reproceso incorrecto
* Modificar estructura para que el casco pueda 
posicionarse a una altura mayor que evite el 
contacto con los extremos de la estructura, para asi 
evitar fracturas y reproceso incorrecto
Cumplida
Javier Amaya-
William Jaramillo
Autoispecció
n pegado de 
insertos
* Frecuencia 
diaria x
*Carrusel                 
*Tradicional
* Masilla negra en exceso                                                 
* Ausencia de masilla negra                                                      
* Insertos pegados incorrectamente
* Realizar autoinspección en las piezas para 
garantizar insertos posicionados y pegados 
correctamente, evitar máximos o minimos de 
masilla negra                                             * Garantizar 
adherencia entre la fibra y el inserto
Cumplida
William Jaramillo- 
Alex Galvez-Jhon 
Ramirez-Karol 
Sánchez
Procedimient
o espesor 
piezas
* Fecha sin 
definir x
* Ingenieria                            
* Producción                          
* Calidad                              
* Procesos
* Espesor no definido en piezas internas y 
externas
* Documentar en procedimiento el espesor 
definido para las piezas tanto internas como 
externas y difundir la información al personal de 
producci{on par utilizar las galgas de espesor en el 
100% de las piezas                                      
Cumplida
Jhon Ramirez-
Karol Sánchez-
Javier Amaya-
William Jaramillo
Adecuación 
lugar para 
piezas 
liberadas
06/06/2016 x *Plásticos
* Piezas almacenadas de manera desordenada                                                                  
* Piezas sin protección                                                       
* Almacenamiento de piezas terminadas con 
piezas en proceso
* Rediseñar lugar de almacenamiento de piezas 
terminadas y seccionarlo para almacenar piezas de 
manera clasificada y ordenada para una facil 
identifiación y despacho
Cumplida
Jhon Ramirez-
Karol Sánchez-
Javier Amaya-
William Jaramillo
Lugar 
auditoria 
piezas
06/06/2016 X *Plásticos
* Piezas almacenadas en diferentes lugares para 
su aprobación de calidad.                                                        
* No se identifican con facilidad las piezas 
liberadas para aprobación de calidad.                        
* Piezas embaladas en diferentes secciones de la 
planta que evaden la aprobación de Calidad
* Definir un lugar donde se pueda realizar la 
validación de las piezas  a liberar por calidad.                                                 
* Definir un lugar donde se deben embalar las 
piezas.                                                                                                   
* Definir un horario de auditoria para validar y 
liberar las piezas.
Cumplida
Javier Amaya-
William Jaramillo
Validación de 
piezas 
06/06/2016
x
*Plásticos
* Piezas con procesos incompletos                                     
* Piezas sin verificación por parte del Lider y 
Supervisor
* Garantizar piezas con procesos completos                
*Garantizar utilización de planos                                       
*Realizar filtros  por parte de Lider y Supervisor 
previos a la auditoria y liberación de calidad 
Cumplida
When 
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8. CONCLUSIONES 
 
 
Queda expuesto que las herramientas de calidad permiten  identificar causas 
de un defecto o problema y su solución Ver anexo. Figura 6. Estas bases o 
fundamentos son de vital importancia dentro de una organización, más aun, 
para BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S que es una empresa manufacturera, 
donde sus procesos productivos requieren  mayor control. 
 
Se analizó el estado actual del proceso productivo, que generaba defectos 
reincidentes Ver anexo. Figura 3, en las piezas de fibra (PRFV), esto se logró 
mediante un análisis de causas que evidencio los procesos que requerían 
mayor control para garantizar piezas conformes 
 
Fueron ejecutadas las acciones preventivas y correctivas Ver anexo. Figura 9, 
identificadas en el análisis de causas, las cuales minimizaron los defectos de 
manera paulatinamente, permitiendo así, que los procesos de fabricación 
lograran una estandarización de los buenos acabados en las piezas de fibra 
(PRFV). 
 
Con la ejecución de la metodología que mejora la calidad de las piezas en fibra 
(PRFV), se espera que la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S, obtenga 
un incremento de mercado a nivel carrocero.  
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9. RECOMENDACIONES 
 
 
Es importante hacer una revisión de la documentación plasmada en este 
trabajo para dar continuidad al mejoramiento continuo de la calidad de las 
piezas en fibra. 
 
Culturizar al personal sobre la importancia de los Procedimientos e Instructivos, 
que instruyen o guían sobre la fabricación de piezas en fibra (PRFV), de la 
manera controlada, bajo los parámetros del sistema de Gestión de Calidad. 
 
Es aconsejable continuar con la implementación de las herramientas 
estadísticas, para identificar el comportamiento las no conformidades fuera de 
control. 
 
Capacitar al personal sobre los atributos o aspectos estandarizados por el 
departamento de Calidad, para obtener mejores resultados en cuando a 
conformidad y satisfacción del cliente.  
 
Implementar las diferentes herramientas de calidad, las cuales permiten 
Identificar y solucionar las causas o problemas, que están afectando los 
buenos acabados en las piezas de fibra (PRFV) para su entrega final. 
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